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En el presente trabajo de investigación cuyo título es “Aplicación del Ciclo de 
Deming para mejorar la calidad de servicio en la Institución Educativa La Sagrada 
Familia de Carabayllo, 2020”, tuvo como objetivo principal poder determinar cómo 
la aplicación del ciclo de Deming mejora la calidad de servicio en el área 
administrativa. Este estudio fue de tipo aplicada, según su nivel fue explicativo y de 
enfoque cuantitativo. El diseño de investigación fue Pre- experimental, porque se 
registraron los datos en tiempos diferentes y se compararon los mismos. Para la 
recolección de datos se utilizó la técnica de observación, usando como 
instrumentos fichas de observación y fichas de orden de servicio. La población 
estuvo conformada por las órdenes de servicios por requerimiento en el área 
administrativa, en un tiempo de 6 meses antes y 6 meses después de la aplicación 
del Ciclo de Deming. Los resultados del estudio muestran que la calidad de servicio 
pasó de 60% a 81%, la fiabilidad pasó de 62.22% a 79.80%, la capacidad de 
respuesta pasó de 57.36% a 81.83% y la empatía pasó de 60.28% a 81.83%. 
Finalmente, se concluye que mediante el estadígrafo de U- Mann Whitney se logró 
probar la hipótesis de la investigación. 
 
Palabras Clave: Ciclo de Deming, Calidad de Servicio, Fiabilidad, Capacidad de 















In the present research work whose title is "Application of Deming's Cycle to improve 
the quality of service in the Educational Institution La Sagrada Familia de 
Carabayllo, 2020", the main objective was to be able to determine how the 
application of Deming's cycle improves the quality of service in the administrative 
area. This study was of applied type, according to its level it was explanatory and of 
quantitative approach. The research design was pre-experimental, because the 
data was recorded at different times and compared. For data collection, the 
observation technique was used, using observation and service order cards as 
instruments. The population was made up of service orders by requirement in the 
administrative area, at a time of 6 months before and 6 months after the application 
of the Deming Cycle. The results of the study show that the quality of service went 
from 60% to 81%, reliability went from 62.22% to 79.80%, response capacity went 
from 57.36% to 81.83% and empathy went from 60.28% to 81.83%. Finally, it is 
concluded that by means of the U-Mann Whitney's statistician, the hypotheses of 
the investigation were tested. 
 









I. INTRODUCCIÓN  
Respecto a la problemática a nivel internacional cabe indicar que, la calidad de 
servicio que ofrece una empresa, permite obtener grandes beneficios, por ello, 
(López, 2020) mencionó que, a nivel mundial se implementó la Normativa 
Internacional ISO 9001: 2015, con la finalidad de proporcionar a las empresas 
mejores parámetros y herramientas de organización, atención y productividad del 
servicio. Sin embargo, a nivel global pocas empresas son las que cuentan con la 
certificación de esta normativa, conforme se señaló en las Encuestas ISO 2019. 
Asimismo, (Ochoa, 2018) indicó acerca del informe de Relevancia de la Calidad de 
Servicio elaborado en el 2018 por Global Research Marketing, el cual concluyó que, 
en el mercado global, el 67% de los encuestados señalaron sentirse inconformes 
con los servicios presentados por las empresas de sus países. Es así, que todo 
esto ha generado grandes pérdidas económicas en las compañías dedicadas a 
brindar servicios, siendo causado por la falta de organización, un mal 
asesoramiento y capacitación a los trabajadores, ineficiencia en la entrega de la 
documentación, y, una inadecuada atención a los clientes. 
Del mismo modo, a nivel nacional, respecto a los centros educativos que brindan 
este tipo de servicio, (Villalobos, 2017), mencionó a través del diario El Comercio, 
a Jorge Izusqui, gerente general de los colegios peruanos, quien señaló que la 
educación básica mostraba aproximadamente 8 millones de estudiantes en el Perú, 
de los cuales el 30% de estos asiste a colegios particulares, por lo que existe una 
gran cantidad de estudiantes que pertenecen a las instituciones educativas 
privadas. Por ello, se ha considerado esta gran población, y si en dichas empresas 
el servicio que se brindó fue bajo, esto ha traído como consecuencias: el 
inadecuado clima laboral, conflictos funcionales entre los empleadores y 
trabajadores, la demora en la entrega de documentos administrativos u otros, que 
ponen en riesgo el tipo servicio brindado, ya que, de ello depende el crecimiento 
educativo, ya sea económico, social y cultural.  
Por otro lado, en el ámbito local, la Institución Educativa La Sagrada Familia de 
Carabayllo, presenta algunos factores negativos, tales como; la falta de 
compromiso de los trabajadores con la institución, personal no capacitado en el 
2 
 
área de trabajo, carencia de recursos económicos y tecnológicos, y una mala 
organización dentro del área administrativa, lo que terminó generando una baja 
calidad de servicio. Por lo que, si dichos factores no llegan a solucionarse seguirán 
trayendo consecuencias como el retraso en los procesos de entrega de 
documentación para el alumno y la UGEL 04, baja demanda del alumnado, 
traslados a otros centros educativos, insatisfacción del usuario, y una mala imagen 
institucional. Todos estos problemas detectados, conlleva a que la calidad de 
servicio de la Institución educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, no fue la 
adecuada. (Ver anexo 5) 
Frente a ello, para evitar los factores ya mencionados que afectan la demanda del 
alumnado y la imagen institucional, las autoras del proyecto de investigación 
brindaron el siguiente aporte, el cual consistió en aplicar el ciclo de Deming; basado 
en un proceso de planificación y optimización proyectado para que las empresas al 
emplear puedan aumentar sus estándares de calidad y eficacia, con el fin de 
mejorar el servicio que brinda la Institución Educativa La Sagrada Familia de 
Carabayllo.  
Es por ello, que resultó esencial para la investigación efectuar la formulación de los 
problemas: 
En cuanto al problema general se hizo la siguiente pregunta: ¿De qué manera la 
aplicación del Ciclo de Deming mejora la calidad de servicio de la Institución 
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 2020? De la misma manera, en 
cuanto a la formulación del primer problema específico, se hizo la pregunta: ¿De 
qué manera la aplicación del Ciclo de Deming mejora la fiabilidad de la Institución 
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 2020?, Asimismo, respecto a la 
formulación del segundo problema específico, se cuestionó: ¿De qué manera la 
aplicación del Ciclo de Deming mejora la capacidad de respuesta de la Institución 
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 2020? Como tercer problema 
específico, se preguntó: ¿De qué manera la aplicación del Ciclo de Deming mejora 
la empatía de la Institución Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 2020?  
A continuación, se mencionó las diversas justificaciones que forma parte del 
proyecto de investigación: 
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Desde el punto de vista social, el proyecto de investigación brindó un aporte a la 
institución educativa, puesto que, generó mayores beneficios a los trabajadores y 
a la gerencia general, ya que, asimilaron la metodología empleada y, por 
consiguiente, los estudiantes recibieron una mejor calidad de servicio por parte del 
centro de estudio. Por otro lado, respecto a la justificación práctica, (Hernández 
Sampieri, et al. 2014), aludieron que, su importancia radica en las soluciones que 
otorga la investigación a los problemas encontrados en la realidad, siendo ello así, 
la aplicación del ciclo de Deming ayudó a reducir o atenuar algunas problemáticas 
halladas en la empresa y mejoró la calidad de servicio que brinda la Institución 
Educativa. De la misma manera, respecto al ámbito teórico, se logró llenar un vacío 
de conocimiento, ya que, se utilizó la información de la herramienta cíclica para 
mejorar la calidad de servicio de la empresa. Asimismo, en cuanto a la justificación 
metodológica, se utilizaron instrumentos variados que ya existían en el mercado, 
además, de analizar los datos recolectados. Por último, en lo que respecta a la 
justificación económica, (Hernández Sampieri, et al. 2014) formularon la siguiente 
pregunta “¿Qué tan conveniente es la investigación?” Por tanto, el estudio resultó 
conveniente para la empresa, dado que, los problemas que existían anteriormente 
se redujeron, y ello generó una buena imagen en la institución educativa. 
Se mencionaron los siguientes objetivos de la presente investigación: 
El objetivo general fue: Determinar cómo la aplicación del Ciclo de Deming mejora 
la calidad de servicio de la Institución Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 
2020. De la misma manera, en cuanto al primer objetivo específico: Determinar 
cómo la aplicación del Ciclo de Deming mejora la fiabilidad de la Institución 
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 2020. Así mismo, respecto al segundo 
objetivo específico: Determinar cómo la aplicación del Ciclo de Deming mejora la 
capacidad de respuesta de la Institución Educativa La Sagrada Familia de 
Carabayllo, 2020. Como tercer objetivo específico: Determinar cómo la aplicación 
del Ciclo de Deming mejora la empatía de la Institución Educativa La Sagrada 
Familia de Carabayllo, 2020.  
Mencionado el objetivo general y los objetivos específicos, se dio a conocer las 
posibles hipótesis planteadas: 
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La hipótesis general fue: La aplicación del Ciclo de Deming mejora la calidad de 
servicio de la Institución Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 2020. De la 
misma manera, en cuanto a la primera hipótesis específica: La aplicación del Ciclo 
de Deming mejora la fiabilidad de la Institución Educativa La Sagrada Familia de 
Carabayllo, 2020. Así mismo, respecto a la segunda hipótesis específica: La 
aplicación del Ciclo de Deming mejora la capacidad de respuesta de la Institución 
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 2020. Como tercera hipótesis 
específica: La aplicación del Ciclo de Deming mejora la empatía de la Institución 


















II. MARCO TEÓRICO 
En cuanto a los trabajos previos, fue fundamental establecer y detallar 
antecedentes válidos en artículos y tesis anteriores, ya sea en el ámbito 
internacional como también nacional que han realizado diversos autores, con el fin 
de complementar los objetivos propuestos del proyecto de investigación: 
Por ello, a nivel internacional, (Vásconez Cabrera 2018) en su trabajo de tesis, 
mencionó que la finalidad de la investigación fue realizar un modelo de gestión de 
calidad para la empresa Jardinsa. La población estaba compuesta por el gerente 
de la empresa, por ello, dicho estudio no cuenta con una muestra. Asimismo, el 
alcance de la investigación fue descriptivo, de enfoque cuantitativo, utilizando como 
técnica; la entrevista y como instrumento; el cuestionario. El estudio concluyó que 
el desarrollo del ciclo PVHA permite una mejor función y control en cada una de las 
tareas realizadas por la empresa, con el fin de lograr mayores rendimientos y 
beneficios. El aporte que brindó el autor fue socializar el Ciclo de Deming con todos 
los miembros de la organización para que estos se comprometan a alcanzar cada 
una de las actividades a realizar. Dicho aporte influyó para el proyecto de 
investigación de la institución educativa La Sagrada Familia, concientizar a los 
trabajadores del centro de estudio para obtener el éxito y satisfacción de cada una 
de las fases o actividades que se llevó a cabo mediante la aplicación de la 
herramienta cíclica, con el fin de ofrecer un servicio de calidad.  
 (Andrade Orbe, Becerra Lois y Diaz Gispert 2019) en su artículo científico, el 
objetivo fue proponer un Sistema de Gestión de la Calidad para el proceso de 
investigación basado en la norma ISO 9001:2015 para evaluar la calidad de las 
universidades. La población estaba conformada por veinticuatro docentes que 
trabajaban en diferentes carreras de la Universidad de Otavalo, el alcance de dicho 
estudio fue exploratoria y descriptiva, de enfoque mixto y tipo aplicada. Así mismo, 
la técnica empleada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario relacionado 
al ciclo PHVA. El resultado fue que la dirección institucional realiza la planificación 
de cada investigación, sin embargo, no todas las actividades del plan operativo se 
cumplen, puesto que, no existe un buen manejo de las herramientas para 
realizarlas y controlarlas, lo que genera que no se logre un impacto satisfactorio en 
cuanto al cumplimiento de los trabajos de investigación, ya sea del docente o 
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estudiante. El estudio concluyó en la propuesta de una metodología para realizar 
un SGC, la cual permitió la aplicación del ciclo de Deming en cada proceso 
determinado para aportar a su mejoramiento continuo. El aporte de los autores fue 
mejorar la implementación del SGC para lograr una adecuada administración que 
ayude a eliminar errores y lograr un mejor resultado en el servicio que brinda la 
universidad. Dicho aporte, influyó en el presente proyecto de investigación, con las 
herramientas que se emplea en el SGC para mejorar constantemente la calidad 
que brinda la Institución Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo. 
(Barzola Rodríguez e Illescas Sánchez 2018) su trabajo de investigación tuvo como 
objetivo comprender los parámetros de la calidad de servicio y su relación con la 
satisfacción del cliente, empleando la herramienta metodológica SERVQUAL en 
diversas agencias bancarias de Guayaquil. La población estuvo conformada por 
clientes potenciales que reciben el servicio de dichas empresas y como muestra se 
tuvo a 384 clientes de las agencias bancarias. Asimismo, dicha investigación fue 
aplicada, de enfoque cuantitativo y nivel descriptivo y explicativo, utilizando como 
técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario que está compuesto por 15 
preguntas en base al modelo SERVQUAL, analizando con ello cinco de sus 
dimensiones; fiabilidad, elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta y 
empatía. El resultado de esa investigación fue que, una de las empresas bancarias 
se aleja de las expectativas de los clientes, teniendo como promedio más bajo a la 
empatía y elementos tangibles, con un valor de 58% y 31%, respectivamente. 
Frente a ello, los autores de ese trabajo de investigación desarrollaron un plan de 
acciones basados en el ciclo de Deming, con el propósito de aumentar los índices 
de la calidad de servicio en dicha organización. El estudio concluyó que, gracias a 
la aplicación del ciclo PHVA, se alcanzó a mejorar la calidad de servicio que 
brindaba la agencia bancaria, y con ello mejoró el nivel promedio de la empatía y 
los elementos tangibles, puesto que, pasaron a un valor de 72% y 48%. Frente a 
ello, los autores de la investigación brindaron como aporte seguir aplicando la 
herramienta de mejora continua en las agencias bancarias, con el objetivo de 
satisfacer las necesidades del cliente. Además, recomiendan también, cambiar con 
las modalidades de capacitaciones que brindan las empresas, ya que, eran de 
manera virtual, aburrida y monótona, y los trabajadores no llegaban a adquirir los 
conocimientos y prácticas faltantes en base a brindar un buen servicio en la 
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organización. Dicho aporte influyó en la presente investigación, con la importancia 
de saber brindar asesorías o talleres de capacitación, haciendo de estas, más 
agradables, atractivas y con información suficiente para que los trabajadores del 
colegio La Sagrada Familia de Carabayllo, puedan cumplir con las expectativas que 
tiene el cliente frente al servicio administrativo brindado.  
Siguiendo con los antecedentes nacionales, la investigación de (Gálvez Rodríguez 
2017) en su trabajo de tesis, el objetivo fue establecer de qué forma la aplicación 
de la herramienta cíclica mejora el nivel de servicio. La población estuvo 
conformada por 62 órdenes en total, el tipo de investigación fue explicativo, de 
enfoque cuantitativo, utilizando como técnica el análisis documental, la observación 
de campo y experimental. El resultado que se obtuvo fue que el ciclo PHVA mejoró 
la calidad de servicio del 69.5% a 79.35% alcanzando un resultado significativo de 
9.85% de mejora. El estudio concluyó que la aplicación de la herramienta cíclica 
repercutió en la mejora del servicio brindado por la empresa J&J T.S.I. SAC., siendo 
corroborado por la aprobación de la hipótesis, donde demostró que sí existió una 
relación entre la aplicación del ciclo Deming y el nivel de servicio. El aporte del autor 
fue que, además de haber aumentado el servicio en la empresa, de la misma 
manera mejore en la asignación de recursos humanos y tecnológicos, puesto que, 
estos ayudarán a reforzar el ciclo, logrando con ello la mejora continua. Dicho 
aporte influyó en la investigación, con la importancia de implementar recursos en la 
empresa para que ésta pueda brindar la mayor calidad posible de servicio. 
(Torres Huamán 2019) mencionó en su trabajo de tesis que, el objetivo fue 
determinar de qué manera la implementación del ciclo de Deming mejora la calidad 
de servicio en el área de mantenimiento y calibración en la empresa. La población 
estaba conformada por 57 órdenes de servicio, el tipo de investigación fue 
explicativo, de enfoque cuantitativo. Así mismo, la técnica empleada fue por medio 
de entrevista, análisis y observación, y como instrumento las hojas de control. El 
resultado indicó que dicha herramienta se relaciona notablemente con la calidad de 
servicio del área utilizada como objeto de estudio en dicha investigación. El estudio 
concluyó que esta aplicación incrementa la calidad de servicio en la empresa 
OFILAB PERÚ SAC, ya que, antes de que se aplique la herramienta de Gestión 
PHVA se tenían los siguientes datos representados en planificar con un 0%, hacer 
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0%, verificar 0% y actuar con un 0%, ya luego del término del proyecto esas cuatro 
fases ya mencionadas obtuvieron el resultado de 100%, 100%, 45% y 82%, 
respectivamente. El aporte que brindó el autor fue que la empresa continúe 
empleando el ciclo de Deming para seguir mejorando los procesos de actividades 
de dicha empresa, y así, mantenga un servicio óptimo de calidad que genere mayor 
demanda en los clientes. Dicho aporte influyó para el proyecto de investigación de 
la institución educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, resultó 
fundamental de forma que una vez se haya acabado la última etapa del ciclo se 
comience de nuevo a la primera fase, ya que, de esta manera las actividades que 
se quieran volver a realizar serán evaluadas para mejorarlas y así evitar desacierto.  
(Garay Torres 2018) en su trabajo de tesis, el objetivo fue establecer de qué forma 
la herramienta cíclica mejora la calidad de servicio al cliente interno de una entidad 
bancaria. La población estuvo conformada por las semanas de atención durante los 
meses de enero hasta abril para el pre evaluación y los meses de julio hasta octubre 
para el post evaluación. Asimismo, la investigación fue aplicada, de enfoque 
cuantitativo, diseño experimental y cuasi experimental, y nivel descriptivo y 
explicativo, utilizando como técnica la observación y como instrumento: las fichas 
de observación, estas últimas fueron procesadas en Excel y SPSS. El estudio 
concluyó que el ciclo de Deming mejoró la calidad de servicio al cliente interno a un 
45%, junto a ello, la capacidad de respuesta 34% y la fiabilidad en un 36%. Por ello, 
la autora del trabajo investigativo brindó como aporte que se siga aplicando la 
herramienta cíclica para seguir mejorando la calidad de servicio brindado por la 
entidad bancaria y poder satisfacer o cumplir con las expectativas que tiene el 
cliente en cuanto al servicio recibido. Dicho aporte influyó en el presente proyecto 
de investigación, con lo importante que resulta implementar una herramienta cíclica 
en una empresa, y seguir aplicando dicho instrumento hasta lograr el mejoramiento 
continuo en la organización o área de mejora.  
(Rojas Hurtado y Romero Mendoza 2019) en su trabajo de investigación, el objetivo 
fue establecer de qué forma la aplicación de la herramienta cíclica mejora la calidad 
de servicio al cliente de la tienda Maestro en el distrito de Ventanilla. La población 
estuvo conformada por 30 asesores del área de venta, durante 30 días. Asimismo, 
la investigación fue aplicada, de enfoque cuantitativo, nivel explicativo y diseño 
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experimental, utilizando como técnica la observación sistemática y como 
instrumento el registro de sugerencias y quejas. El estudio concluyó que debido a 
la aplicación del ciclo Deming se alcanzó a mejorar la calidad de servicio al cliente, 
puesto que, pasó de un 50% a 67%, junto a ello, la capacidad de respuesta; 87% a 
94%y la eficiencia; 67% a 93%. Frente a ello, las autoras de este estudio brindaron 
como aporte que se continúe implementando el ciclo de Deming para seguir 
mejorando y brindando un buen servicio al cliente. Dicho aporte influyó en la 
presente investigación, con lo significativo que es aplicar constantemente la 
herramienta cíclica para mejorar la satisfacción del cliente y poder complacer sus 
necesidades.  
(Solís Rivera 2017) en su tesis, tuvo como objetivo elaborar la propuesta de un plan 
que mejore la calidad de servicio en una empresa de alimentos. La población estuvo 
conformada por clientes fieles que asisten al restaurante. Asimismo, tuvo un 
sintagma holístico, de enfoque mixto, tipo de investigación proyectivo y diseño 
transversal no experimental, utilizando la observación de campo y la entrevista 
como técnica, y como instrumento; el cuestionario. El estudio concluyó que, la 
calidad del servicio en el restaurante es regular. Además, se encontraron 
problemáticas en lo que respecta a la empatía, puesto que, el 46.6% de los 
encuestados indicaron que la empatía es baja, lo que significa que los trabajadores 
no comprenden las necesidades de sus clientes, y a la fiabilidad; donde el 76.6% 
de los encuestados indicaron que esa dimensión es entre baja y regular, ya que, se 
encontraron deficiencias en los servicios, lo que termina generando demoras en la 
entrega de estos. Por ello, se recomendó aplicar el ciclo de Deming junto a sus 
cuatro etapas, con el fin de mejorar la calidad del servicio en la empresa y agilizar 
los procesos. Dicho aporte influyó en la investigación, con la importancia de 
implementar una herramienta empresarial para mejorar los procesos que se dan en 
cada organización y áreas de un negocio. 
La investigación estuvo relacionada con conceptualizaciones sobre la herramienta 
cíclica y la Calidad de Servicio: 
Según (Salas 2018) mencionó que, el ciclo Deming es un mecanismo que mejora 
los procesos de manera continua, que empieza con un estudio de una situación 
reciente y en la cual se tendrá que reunir los datos correspondientes que puedan 
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usarse en la formulación de un plan para su mejoramiento, consiguiente que este 
plan pueda ser finalizado. Luego, se verifica la ejecución y ver si se llegó a producir 
alguna mejoría. Finalmente ver si el plan tuvo una consecución, llegando así a una 
estandarización metódica.  
(Vanek, et al. 2015) los autores mencionaron que, Deming presentó el "Ciclo de 
Deming", uno de los sistemas estratégicos más relevantes de supervisión para 
lograr un desarrollo y mejora continua en la calidad de servicio. El significado del 
ciclo de Deming es un parámetro de guía y base para el control del servicio de 
forma íntegra o Gestión de calidad total. 
De acuerdo con (Machuca Contreras 2018) el ciclo de mejora continua se forma a 
partir del planteamiento a cargo de Deming y sus etapas de ciclo PDCA. Es así, 
como a través de este proceso de desarrollo y mejora, se pretende organizar 
cuantitativamente las decisiones tomadas, así como, utilizarla de estrategia en la 
mejora de calidad. Por ello, se ha determinado como una estrategia sistemática y 
organizada para las gestiones empresariales en cualquier área de la entidad o 
institución empresarial. 
(Freitas, et al. 2016) sostuvieron que, el acrónimo PDCA significa "Plan", "Do", 
"Check", "Actuar". Con la etapa del ciclo "Plan" se alude a la proyección y 
planificación de las metodologías a emplear para la futura mejora en el servicio 
brindado, buscando, además, la satisfacción de los intereses de todo tipo de 
clientes. A través de la etapa "Do" se definen o conceptualizan las soluciones 
preferentes a través de un proceso de recolección de datos, en los cuales, se 
encuentran las problemáticas organizadas documentalmente. En cuanto a la etapa 
"Check" se busca desarrollar los indicadores y realizar el análisis crítico de la 
información recolectada. Por último, en base a la etapa del ciclo "Act" se realiza la 
evaluación o verificación de lo anteriormente procesado, para la corrección o 
solución a todas las problemáticas planteadas, así como, las acciones preventivas 
continuas. 
(Torres Huamán 2019) señaló que, la herramienta cíclica, junto a sus fases; 
planear, hacer, verificar y actuar; está dividido por cuatro fases que son 
consecutivas y cada una de esas fases se asocia uno con otro.  
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(Taylor, et al 2014) indican que, el ciclo PDCA, también denominado PDSA, que 
quiere decir; planificar, hacer, estudiar y actuar, es una herramienta que brinda una 
distribución para la prueba repetida de constantes innovaciones, cuyo objetivo es 
el de mejorar la calidad del producto o servicio que brinda una empresa u 
organización. 
(Mcsawley 2015) indica que, el ciclo PDSA, es un diseño de mejora muy importante 
que se muestra mediante un ciclo con fases continuas que se van complementando 
para realizar pequeños cambios como por ejemplo en la vida rutinaria de una 
persona. 
(Realyvásquez-Vargas, et al 2018) indican que, el ciclo de Deming o PDCA, se 
representa por enfocarse en la mejora continua y se le conoce como una 
herramienta que logra mejorar las tareas o actividades en una empresa.  
(Dudin, et al 2017) señalan que, el ciclo Deming es una herramienta importante y 
fundamental para la mejora continua de la calidad, la cual tiene como objetivo 
disminuir los errores en cada fase o etapa del proyecto, generando así mayores 
beneficios y el cumplimiento de las metas u objetivos.  
Con respecto a la primera fase del ciclo de Deming; Planear; (Bazán Paredes 2017) 
mencionó que, en su tesis indica como primer paso, definir que las normas deben 
ser dadas por una necesidad y expectativas de los usuarios, las normas tienen un 
proceso que perfecciona estrategias y procedimientos para realizar mejoras en lo 
que se produzca o adquiera. (Salas 2018) señaló que, planificar es involucrarse a 
los procesos de mejora por intermedio de histogramas, Pareto, Ishikawa, gráficos 
y cartas de control. 
(Oyola Ramos 2018) mencionó que, en la fase de planificar se definen los objetivos 
y metas que se espera lograr, además, determinar los métodos con los que se va 
a trabajar para alcanzar lo esperado. 
Así mismo, el segundo paso cíclico denominado Hacer; (Bazán Paredes 2017) 
indicó que, implica soluciones de la planeación que son: metodologías de trabajo, 
estrategias, objetivos y a fines, a todo esto, debería darse una ejecución de los 
procesos e inscripción de data. Es decir, es la aplicación del plan. 
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(Torres Huamán 2019) señaló que, en la segunda fase del ciclo se debe comunicar, 
concientizar y contribuir de manera activa a todos los trabajadores de la empresa, 
ya sea, mediante capacitaciones, reuniones, charlas y otros recursos que se 
necesiten para llevar a cabo todas las acciones planteadas en el plan de mejora.  
(Bazán Paredes 2017) sostuvo que, en esta penúltima fase cíclica; Verificar, se van 
a diferenciar resultados de los avances relacionados a lo que fue proyectado tu 
sistema y se podrá ver que las evaluaciones que se darán serán factibles o no. Es 
decir, la verificación del plan anhelado. 
(Oyola Ramos 2018) refirió que, en esta tercera etapa se evalúan y verifican que 
den cumplimiento a todas las actividades que se acordaron en las fases anteriores. 
(Bazán Paredes 2017) señaló que, en este último paso cíclico; Actuar, se verá en 
qué situaciones se podrán tomar mejores decisiones para perfeccionar los procesos 
determinados por fase de la verificación, es decir, es la estandarización del 
procedimiento dado. 
(Torres Huamán 2019) indicó que, en la cuarta fase del ciclo se comprueba si los 
cambios elaborados en la etapa anterior se han dado con eficacia, o caso contrario, 
si estos se deben de mejorar o ajustar aún más. 
De acuerdo a la variable calidad de servicio, (Gilmore y De Moraes Nováes 1996) 
mencionaron que, en su manual de Gerencia de la calidad el concepto de calidad 
radica en satisfacer y superar las perspectivas de los clientes de manera pertinente, 
por consecuencia, siempre existirá un estereotipo básico y un indicador que refiera 
si ese estereotipo fue realmente superado. Es decir, la calidad de servicio viene a 
ser la satisfacción que se brinda al usuario, que llega a cumplir con todas las 
expectativas que tiene el cliente con respecto al producto o servicio. 
(Pérez Rave y Muñoz Giraldo 2014) refirieron que, la calidad de servicio puede ser 
comprendida, como una edificación y desarrollo progresivo y permanente, que 
manifiesta la forma correcta de un servicio brindado, para de este modo, satisfacer 
los intereses de los clientes. Para ello, se deberá tomar en cuenta los verdaderos 
intereses, opiniones y percepciones, así como las expectativas del cliente. (Dos 
enfoques de evaluaciones diferentes). 
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(Gonzalez, et al. 2017) señalaron que, la satisfacción y la calidad son términos 
completamente diferentes, pero se relacionan constantemente, puesto que, la 
calidad de servicio se evaluará constantemente en el tiempo, y la satisfacción será 
determinada en base a los intereses y preferencias sobre los servicios. Asimismo, 
mientras la satisfacción es medida transitoriamente debido a su cambio constante, 
la calidad del servicio será evaluada a largo plazo. 
(Gallardo Ferrada y Reynaldos Grandón 2014) indicaron que, toda empresa pasa 
por obstáculos para alcanzar y mantener la calidad de servicios que se brinda, por 
ello, la organización debe de adaptarse a diversos factores empresariales que 
surgen en distintas situaciones en el mercado. 
(Adamy y Teixeira 2018) señalaron que, la calidad suele estar relacionada con los 
procesos o los resultados logrados con satisfacción del personal involucrado en 
dicho proceso. Es decir, la calidad se vincula con las competencias o esfuerzo que 
se emplean en cada actividad para alcanzar objetivos y obtener resultados 
satisfactorios.  
(Vergara Schmalbach y Quesada Bravo 2011) La calidad de servicio se ve 
evidenciada en la aprobación y satisfacción que experimenta la población educativa 
sobre los diversos servicios que otorga determinados centros de estudios. 
(Álvarez García, et al 2019) aluden que, definir la calidad de servicio es algo 
complejo, puesto que las características específicas de los servicios involucran, 
desde un punto de vista, que lo aplicado para la calidad de un servicio son distintos 
a los productos físicos, además que, implica mucho más esfuerzo y dificultad. 
 (Chang Eun, et al 2017) refieren a la calidad de servicio como la comparación que 
hay entre las expectativas que percibe el usuario y el desempeño real de un 
servicio. 
Según (Arciniegas Ortiz y Mejías Acosta 2017) definieron que, la fiabilidad es la 
destreza para llevar a cabo el servicio que ha sido acordado de manera fiable y con 
cuidado: prudencia y precisión; sin errores. Por lo tanto, la fiabilidad es la habilidad 
de ofrecer un servicio de manera confiable y en el tiempo prometido.  
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Es decir, en la fiabilidad específicamente se evalúa la habilidad de la organización 
u empresa con el servicio hacia los usuarios, así como, el tiempo de espera y esa 
confianza que pueda transmitir.  
Según (Meehan y Dawson 2003) mencionaron que, la capacidad de respuesta de 
una organización tiene que ser ágil y precisa; ágil porque los clientes están 
deseando una respuesta y es necesario valorar su tiempo, y precisa, porque los 
clientes anhelan lo que necesitan y hay que darles justo eso. Si los empleados de 
la compañía tienen suficiente habilidad para saber manejar los procesos a trabajar, 
esto dará como resultado una buena capacidad de respuesta que dará solución 
inmediata ante cualquier problema. 
La capacidad de respuesta verifica si los empleados de la empresa tienen suficiente 
habilidad para saber manejar los procesos a trabajar y eso se refleja ante una 
respuesta acomedida al cliente, es decir, es la capacidad de los trabajadores al dar 
una solución inmediata ante un problema. 
(Pena, et al. 2013) señalaron que, la empatía en el ámbito empresarial es el interés 
y atención que muestra una organización hacia el cliente, brindándole un servicio 
accesible, comprensible y con esfuerzo para entender las necesidades del usuario. 
(Rabelo y Pilati 2017) definieron que, la empatía es la capacidad de comprender, 
percibir, ayudar, determinar las emociones de las personas, adoptando la 
expectativa de los demás e ideando una suposición para dar a conocer sus 
emociones, expectativa de los demás e ideando una suposición para dar a conocer 
sus emociones.  
(Bharwana, Bashir y Mohsin 2013) mencionan que, la empatía, la tangibilidad, la 
fiabilidad y la capacidad de respuesta son características particulares que dan un 









3.1. Tipo y diseño de investigación 
La investigación fue de tipo aplicada, porque se utilizó la herramienta del ciclo de 
Deming para dar solución al problema que se encontró en la Institución Educativa 
La Sagrada Familia. Es por ello, que el trabajo se basó en ciertos objetivos para 
tener como resultado la mejora. (Hernández Sampieri, et al. 2014) mencionaron 
que, la investigación tiene como objetivos principales; crear teorías y conocimiento: 
“investigación básica” y solventar problemas: “investigación aplicada”. 
El nivel de investigación en el proyecto fue explicativo, ya que existió una relación 
causa-efecto entre las variables ciclo de Deming y calidad de servicio. Asimismo, 
se describió los aspectos de la Institución Educativa La Sagrada Familia, es decir, 
su entorno, el modo de trabajo y cómo afectó esto en cada una de las dimensiones 
de las variables. (Díaz-Narváez y Calzadilla Nuñez 2016) señalaron que, la 
investigación explicativa se enfoca en esclarecer por qué se presenta este 
fenómeno, en qué ocasiones se muestra y la relación que dos o más variables 
ostentan. Estos estudios son más organizados que los demás tipos de investigación 
que incluyen todos los propósitos, esto se facilita porque se provee un intenso 
sentido de comprensión del objetivo que se está analizando. 
El enfoque de la investigación fue cuantitativo, ya que se planteó una indagación 
objetiva, donde se puso en evidencia los datos adquiridos de las variables por 
medio de la estadística. Estas fueron trabajadas con métodos propios a la 
indagación con el fin de obtener resultados que ayuden a comprobar las hipótesis 
planteadas. (Cadena-Iñiguez, et al. 2017) mencionaron que, la investigación 
cuantitativa determina el impulso de las organizaciones o la correspondencia 
existente entre las variables, la generalización y los objetivos dando como solución 
una muestra para ser inferencia en una ciudad. 
Por finalizar, el Diseño fue pre - experimental, ya que, la investigación se basó en 
las mediciones del pre y post de la aplicación del ciclo de Deming. (Hernández 
Sampieri, et al. 2014) recomendaron que en el diseño Pre – experimental se 
manipule libremente la variable independiente para analizar las consecuencias que 
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recaen sobre la variable dependiente, por tanto, se difieren de los ensayos “puros” 
en el grado de establecer una equivalencia inicial de las agrupaciones. 
Esquema: 
G:    O1        X       O2  
Donde:  
G = Grupo experimental  
O1 = Medición de la calidad de servicio antes de la aplicación del ciclo de Deming  
X = Aplicación del ciclo de Deming 
O2 = Medición de la calidad de servicio después de la aplicación del ciclo de 
Deming 
3.2.  Variables y operacionalización 
En la investigación se desarrolló la variable independiente y dependiente: Ciclo de 
Deming y Calidad de servicio, respectivamente. 
Variable Independiente: Ciclo de Deming 
● Definición conceptual: (Salas 2018) mencionó que, el ciclo de Deming es un 
mecanismo que permite mejorar los procesos de manera continua, que 
empieza con un estudio de una situación reciente y en la cual se tendrá que 
reunir los datos correspondientes que puedan usarse en la formulación de 
un plan para su mejoramiento. 
● Definición operacional: (Torres Huamán 2019) señaló que, el ciclo de PHVA, 
que quiere decir, planear, hacer, verificar y actuar; está dividido por cuatro 












a) Planear: Índice de planificación 
𝐼𝑃 =
𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠
 
 
b) Hacer: Índice de actividades 
𝐼𝐴 =
𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑙𝑜𝑔𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠
 
 
c) Verificar: Índice de cumplimiento 
𝐼𝐶 =
𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑙𝑜𝑔𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑁° 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠
 
 
d) Actuar: Índice de mejora 
 
𝐼𝑀 =
𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛
 
 
● Escala de medición: Razón 
 
Variable Dependiente: Calidad de servicio 
● Definición conceptual: (Gilmore y De Moraes Nováes 1996) mencionaron 
que, en su manual de Gerencia de la calidad el concepto de calidad radica 
en satisfacer y superar las perspectivas de los clientes de manera pertinente, 
por consecuencia, siempre existirá un estereotipo básico y un indicador que 
refiera si ese estereotipo fue realmente superado. 
● Definición operacional: (Adamy y Teixeira 2018) señalaron que, la calidad 
suele estar relacionada con los procesos o los resultados logrados con 
satisfacción del personal involucrado en dicho proceso. Es decir, la calidad 
se vincula con las competencias o esfuerzo que se emplean en cada 







a) Fiabilidad: Habilidad para realizar un servicio confiable 
 
𝐹 = 1 −




b) Capacidad de respuesta: Habilidad para realizar un servicio a tiempo 
 
𝐶𝑅 =
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑥 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒𝑙 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑥 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠
 
 




𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠  
 
 
● Escala de medición: Razón 
 
3.3. Población, muestra y muestreo 
En el proyecto de investigación, la población estuvo conformada por las órdenes de 
servicio que solicitaron a la Institución Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo. 
(Hernández Sampieri, et al. 2014) determinaron que, la población es un grupo 
conjunto que concuerda con una serie de datos específicos, con el fin de llegar a 
un objetivo.  
Criterios de inclusión: Se incluyeron las órdenes de servicio los días, lunes a 
sábados. 
Criterios de exclusión: La población no abarcó los días domingos ni feriados. 
Para el presente proyecto, la muestra estuvo constituida por la cantidad de órdenes 
de servicio realizadas por la institución educativa registrados durante los 30 días 
laborables de lunes a sábado, antes y después de la aplicación del ciclo de Deming. 
(Lai P.C.  2018) indicó que, la muestra viene a ser una parte o porción simbólica de 
la cantidad total, es decir, la población.  
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(Martínez Mesa, et al. 2016) señalaron que, el muestreo se puede conceptualizar 
como el proceso por el que se eligen a los sujetos de estudio del marco muestral. 
Por lo mencionado, se aplicó el muestreo no probabilístico a criterio del 
investigador. (Otzen y Manterola 2017) mencionaron que, una muestra puede ser 
dividida en dos clases: Probabilística que da a conocer probabilidades de cada 
individuo a estudio y tiene que ser integrado a una muestra a través de una 
selección al azar y la siguiente clase: no probabilística, está sujeta a estudio que 
dependerá prácticamente de ciertas características y criterios. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
En la investigación se empleó como técnica; el Análisis Documental y la 
Observación, a través de las cuales se recolectó información respecto a los datos, 
solicitudes, trámites y servicios administrativos que se presentaron en la Institución 
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo. (Orellana López y Sánchez Gómez 
2006) refirieron que, el uso complementario de las herramientas para recolectar 
datos forma parte de las estrategias metodológicas, es decir que, los resultados 
adquiridos a través de la recolección de datos pasan por un proceso con el fin de 
corroborar en lo posible la información obtenida. De este modo el formulador o 
investigador podrá trabajar con datos variados con el fin de comprender e 
interpretar el estado de arte del objeto de estudio. 
Los instrumentos utilizados en la investigación fueron la Ficha de Observación y la 
Ficha de Orden de Servicio, a través de la cual se recolectó datos e información de 
la Institución Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo.  
Variable Independiente: Ciclo de Deming 
● Ficha de Observación 
Variable Dependiente: Calidad de Servicio 






Tabla 1: Dimensiones de la Variable Independiente 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla 2: Ficha de Observación – Planear 
 






Tabla 3: Ficha de Observación – Hacer 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla 4: Ficha de Observación – Verificar 
 





Tabla 5: Ficha de Observación – Actuar 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla 6: Dimensiones de la Variable Dependiente 
 





Tabla 7: Ficha de Orden de Servicio – Fiabilidad 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla 8: Ficha de Orden de Servicio – Capacidad de Respuesta 
 






Tabla 9: Ficha de Orden de Servicio – Empatía 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Validez 
Conforme al proyecto de investigación de título “Aplicación del Ciclo de Deming 
para mejorar la Calidad de Servicio de la Institución Educativa La Sagrada Familia 
de Carabayllo, 2020, se efectuó la validación de instrumentos mediante el juicio de 
valoración de tres expertos. (Patino y Ferreira 2018) indicaron que, en una 
investigación, la validez está representada por los resultados obtenidos de los 
individuos participantes a través de los instrumentos de medición correctos, y en la 
medida que estos generen conclusiones relevantes, consistentes y coherentes.  




                      






En la investigación se utilizaron datos veraces, concisos y confiables, brindados por 
el área de dirección de la Institución Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 
que fueron verificados a través de las constancias, sellos y firmas de autorización 
del director de dicha institución. Así mismo, se han empleado dos instrumentos para 
la recolección de datos de la investigación: Ficha de Observación y Ficha de Orden 
de Servicio, los cuales, sustentaron la validez y fiabilidad de la información 
presentada. (Aravena, et al. 2014) señalaron que, la confiabilidad que se vea en los 
instrumentos de una investigación dependerá de sus componentes, es decir, del 
grado de veracidad, coherencia y precisión que estos presenten. 
 
3.5. Procedimientos 
(Manterola y Otzen 2013) definieron que, el procedimiento es aquel conjunto de 
etapas de una investigación a través de la construcción de un marco teórico, 
investigaciones precedentes, problemáticas del objeto de estudio, objetivos, así 
como, el diseño empleado, los instrumentos de recolección de datos y finalmente 
los resultados. 
En ese sentido, a través de la primera etapa, se planificaron las acciones a 
desarrollar, utilizando la información y documentación que puede verse en la 
introducción y marco teórico del presente proyecto investigativo. 
Del mismo modo, con respecto a la segunda etapa, la cual integró la elaboración 
del diseño metodológico congruente con los objetos de estudio, así como, la 
determinación de la población muestra y muestreo. Del mismo modo, esta etapa 
fue crucial para la obtención y análisis de datos a través de las técnicas e 
instrumentos empleados. Además, la investigación aplicó las etapas del Ciclo de 
Deming para mejorar la calidad de servicio de la Institución Educativa La Sagrada 
Familia. 
Por último, como etapa concluyente, se procesó toda la información obtenida para 






 Descripción de la Organización 
La Institución Educativa Particular La Sagrada Familia de Carabayllo es una 
empresa que brinda un servicio educativo a su comunidad y país en general. Inició 
sus labores académicas y formativas en el año 2007, teniendo la aprobación y 
autorización mediante la resolución regional N° 3541-2009, habiendo realizado sus 
trámites de apertura y funcionamiento en el año 2006. Esta Institución está ubicada 
como única sede en el distrito de Carabayllo, Urbanización Los Sauces. Asimismo, 
siendo el promotor y director, el Lcdo. Rubén Darío Sánchez Padilla.   
Ubicación Geográfica 
El centro educativo La Sagrada Familia, está ubicado en: Mz. H, Lt. 16. 
Urbanización Los Sauces - Distrito Carabayllo. 
 

















Ser una Institución Educativa innovadora comprometida con el desarrollo de los 
educandos a través de un servicio educativo de calidad que denote valores, 
conocimientos, disciplina y ética en nuestros niveles de inicial, primaria y 
secundaria. 
Visión 
Ser un sistema educativo reconocido por su excelencia, servicio y confiabilidad con 
los padres, alumnos y toda la comunidad del distrito de Carabayllo. Así como, la 
institución idónea que forma a los mejores educandos con capacidad cognitiva, 
actitudinal y valores cívicos, éticos y morales. 
Organigrama 
Figura 2: Estructura organizacional 
 






3.5.1. Principales procesos: 
 
• Proceso de la entrega de una orden de servicio. 
El proceso de la entrega de documentación, considerado una de las etapas 
más críticas que se realizan en el área administrativa, ya que los documentos 
suelen ser entregados fuera de la fecha programada, logrando con ello la 
insatisfacción y molestia del cliente. 
Participantes y partes en el proceso: 
a) Cliente: Este usuario puede estar representado por el padre de familia o 
el alumno que pertenece a la Institución Educativa La Sagrada Familia 
de Carabayllo. Asimismo, es quien solicita las órdenes de servicio de 
acuerdo a sus necesidades.  
b) Asistente Administrativo: Participante que pertenece al área 
administrativa, es quien se encarga de recepcionar y elaborar las órdenes 
de servicio solicitadas por el cliente. 
c) Director: Este participante se encarga de recepcionar los documentos 
elaborados por el asistente administrativo para brindar su firma y sello 
correspondiente a cada una de las solicitudes que realizó el cliente.  
d) FUT: El formulario único de trámites es un documento que utiliza el 
cliente o padre de familia para completar los datos del estudiante o de su 
menor hijo, con la finalidad de solicitar o requerir un servicio que brinde 
la Institución Educativa.  
e) Constancia de estudio: Es aquel documento que garantiza la estadía 











a) Diagrama de flujo de la entrega de una orden de servicio – Pretest 
El flujo del proceso de la entrega de una orden de servicio se especifica por medio del siguiente diagrama de flujo donde se 
involucra al cliente, asistente administrativo y área de dirección, quienes trabajan simultáneamente para la entrega de una orden 
de servicio. 
 






b) DAP de la entrega de una orden de servicio – Pretest 
El presente DAP de la entrega de una orden de servicio se describe de la siguiente 
manera. 
 
Figura 4: DAP de la entrega de una orden de servicio – Pretest 
 
     Fuente: Elaboración propia
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• Proceso de atención al cliente. 
El proceso de la atención, considerado una de las etapas críticas que se 
realizan en el centro educativo, ya que para confirmar una cita con el Director 
o subdirectora se tiene que esperar la disponibilidad de su tiempo, logrando 
con ello la insatisfacción del padre de familia por el tiempo de espera a una 
confirmación. 
Participantes y partes en el proceso: 
a) Cliente: Este usuario puede estar representado por el padre de familia y 
el alumno que pertenece a la Institución Educativa La Sagrada Familia 
de Carabayllo. Asimismo, es quien solicita las órdenes de servicio de 
acuerdo a sus necesidades.  
b) Asistente Administrativo: Participante que pertenece al área 
administrativa, es quien se encarga de recepcionar, elaborar y entregar 
las órdenes de servicio solicitadas por el padre de familia. 
c) Director: Este participante se encarga de gestionar y brindar la 
confirmación de las peticiones dadas por el padre de familia, otorgando 
su firma y sello correspondiente a cada una de las solicitudes que realizó 
el cliente. 
d) Subdirectora: Es quien cubre al director cuando este no se encuentra. 
Asimismo, es quien atiende al padre de familia cuando se trata de temas 







a) Diagrama de flujo de la atención – Pretest 
El flujo del proceso de la atención se especifica por medio del siguiente diagrama de flujo donde se involucra al padre de familia, 
asistente administrativo y director o subdirectora, quienes trabajan simultáneamente para brindar un servicio de atención al cliente. 
Figura 5: Diagrama de flujo de la atención – Pretest 
 
 
           Fuente: Elaboración propia 
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b) DAP de la atención – Pretest 
El presente DAP de la atención de un servicio se describe seguidamente. 
Figura 6: DAP de la atención – Pretest 
 





• Proceso del registro de solicitudes. 
El proceso del registro de solicitudes, considerada una de las etapas críticas 
que se realizan en el área administrativa, puesto que al momento de ejecutar 
estos registros; los cuales son matrículas, traslados, vacantes, pruebas de 
ubicación y otros, algunos asistentes administrativos suelen tener errores 
que son advertidos posteriormente por el director a través de la evaluación 
correspondiente. Todo ello, termina generando retrasos en las actividades 
que realiza el director. 
 
Participantes y partes en el proceso: 
a) Cliente: Este usuario puede estar representado por el padre de familia y 
el alumno que pertenece a la Institución Educativa La Sagrada Familia 
de Carabayllo. Asimismo, es quien solicita las órdenes de servicio de 
acuerdo con sus necesidades, en este proceso requiere del registro de 
matrícula del estudiante a la I.E. 
b) Asistente Administrativo: Participante que pertenece al área 
administrativa, es quien se encarga de recepcionar y efectuar la matrícula 
del estudiante. 
c) Director: Este participante en este proceso se encarga de verificar si la 
matrícula se registró de manera correcta en el sistema virtual SIAGIE.  
d) SIAGIE: El Sistema de Información de Apoyo a la Gestión de la Institución 
Educativa es una aplicación web utilizada por colegios públicos y 
privados, en el cual se puede gestionar los procesos de matrícula, 
traslado, evaluación del alumno, entre otros, de manera virtual. 
e) FUT: El formulario único de trámites es un documento que utiliza el 
cliente o padre de familia para completar los datos del estudiante o de su 








a) Diagrama de flujo del registro de una matrícula – Pretest 
El flujo del proceso de registro de una matrícula se especifica por medio del siguiente diagrama de flujo donde se involucra al 
padre de familia, asistente administrativo y área de dirección, quienes trabajan simultáneamente para registrar la matrícula de un 
estudiante. 







b) DAP registro de una matrícula – Pretest 
El presente DAP del registro de una solicitud se describe seguidamente. 
Figura 8: DAP de registro de matrícula – Pretest 
 




Se elaboró el análisis del periodo pre – test de la calidad de servicio (medidos por 
los indicadores de las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y empatía) 
dentro del área administrativa en el periodo de 30 días de los meses agosto, 
setiembre y octubre del año 2019, consiguiendo los siguientes datos de la calidad 
actual de servicios mediante la herramienta para la recolección de datos.  
Fiabilidad – Pretest: Para calcular la fiabilidad del área administrativa en las 
órdenes de servicios de los meses de agosto, setiembre y octubre se utilizó la 
siguiente fórmula para hallar el indicador de la fiabilidad. 
𝐹 = 1 −
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑒𝑚𝑖𝑡𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠
 
Tabla 11: Fiabilidad – Pretest 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 9: Gráfico circular de la fiabilidad – Pretest 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se contempla en la tabla 11 y figura 9 de la dimensión Fiabilidad, que las órdenes 
de servicios que se brindaron durante los 30 días hábiles, el 57% de esas órdenes 
fueron servicios elaborados de manera confiable, a diferencia del 43% que 
representa a los servicios no confiables, puesto que se realizaron de manera 
errónea. Todos esos servicios fueron atendidos antes de la aplicación del ciclo de 
Deming en el presente proyecto de investigación.  
Capacidad de Respuesta – Pretest: Para calcular la Capacidad de respuesta del 
área administrativa en las órdenes de servicios de los meses de agosto, setiembre 
y octubre, se utilizó la siguiente fórmula para hallar el indicador de la capacidad de 
respuesta. 
𝐶𝑅 =
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑥 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠







SERVICIOS CONFIABLES SERVICIOS NO CONFIABLES
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Tabla 12: Capacidad de respuesta – Pretest 
 







Figura 10: Gráfico circular de la capacidad de respuesta – Pretest. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se puede apreciar en la tabla 12 y figura 10 de la dimensión Capacidad de 
Respuesta, que las órdenes de servicios que se brindaron durante los 30 días 
hábiles, el 60% de esas órdenes fueron servicios entregados a tiempo, a diferencia 
del 40% que representa a los servicios atrasados, puesto que se aplazaron a los 
siguientes días después de la fecha establecida. Todos esos servicios fueron 









SERVICIOS A TIEMPO SERVICIOS RETRASADOS
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Empatía – Pretest: Para calcular la Empatía del área administrativa en las órdenes 
de servicios de los meses de agosto, setiembre y octubre, se utilizó la siguiente 




𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠  
 
 
Tabla 13: Empatía – Pretest 




Figura 11:  Gráfico circular de la Empatía – Pretest. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se visualiza en la tabla 13 y figura 11 de la dimensión Empatía, que las órdenes de 
servicios que se brindaron durante los 30 días hábiles, el 57% de esas órdenes 
fueron servicios elaborados de manera eficiente, a diferencia del 43% que 
representa a los servicios ineficientes, puesto que se atendieron de manera 
indispuesta, ya que no se contaban con las herramientas necesarias antes de la 










SERVICIO EFICIENTE SERVICIO INEFICIENTE
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3.5.3. Propuesta de Mejora. 
Como sugerencia de solución se plantearon actividades a ejecutar en la aplicación 
de la herramienta cíclica para mejorar la calidad de servicio que brinda la Institución 
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, teniendo como propósito reducir o 
atenuar los errores o problemas que existen dentro de la empresa. En la siguiente 
tabla se puede visualizar las tareas planteadas a realizar en cada etapa del ciclo 
PHVA. 
3.5.4. Desarrollo de la propuesta de mejora. 
Tabla 14: Propuesta de mejora 
 






3.5.4.1. Fase Planear 
En esta primera etapa de la herramienta cíclica se ha identificado los problemas 
a tratar, brindando así, estrategias y propuestas de mejoras para darle solución a 
las problemáticas encontradas dentro de la I.E. La Sagrada Familia de Carabayllo. 
Todo ello, para lograr los objetivos fijados en la investigación. 
 
Tabla 15: Actividades de la etapa Planear 
Fuente: Elaboración propia. 
 
➢ Definir el problema: 
Se realizó un diagrama de causas – consecuencias y se pudo definir el problema, 
teniendo la información concisa y necesaria para realizar el diagrama de 
actividades de proceso (DAP) y un diagrama de flujo para ver paso a paso las 
actividades que se están realizando y poder localizar actividades que no ayuden al 
proceso y generen mayor tiempo en la atención y ejecución de las órdenes de 
servicios. 
➢ Identificar los procesos críticos: 
Se identificó aquellos procesos críticos, llamados también cuello de botella, 
observando así, que en los diagramas de actividades de proceso (DAP) y 
diagramas de flujos se logró captar en las actividades que había algunas que eran 
realmente innecesarias y que generaban mayor tiempo en la atención y ejecución 





➢ Analizar las causas: 
Luego de identificar los procesos críticos en las actividades, se hallaron sus causas 
para partir de este punto empezar a brindar una solución de todas las actividades 
que han tomado tiempo en ser realizadas, es por ello que se realizó un manual de 
organización y funciones para el cumplimiento de su respectiva labor. 
➢ Establecer los objetivos: 
En este punto se definió los objetivos de cada desarrollo plasmado en el diagrama 
de actividades de proceso (DAP) y el diagrama de flujo, a través de lo realizado en 
la definición del problema para poder brindar en el post- test una manera eficaz de 
realizar la atención y ejecución de las órdenes de servicio. 
➢ Formular estrategias, planes, asignación de recursos a través de 
reuniones con los directivos: 
En esta actividad se formuló estrategias, conocimiento de la importancia del uso de 
la herramienta cíclica para mejorar la calidad de servicio en la institución, también 
se realizó un check list de todas las tareas a realizar con respecto a las reuniones, 
capacitaciones y asignación de recursos de manera digital, facilitando los 
programas necesarios para un buen manejo de información de los alumnos. 
Tabla 16: Causas principales de la realidad problemática en el área administrativa 
CAUSAS DE LA BAJA CALIDAD 
➢ Falta de compromiso de los trabajadores con respecto a las funciones 
asignadas 
➢ Personal no capacitado para la realizar las órdenes de servicio 
➢ Carencia de recursos económicos y tecnológicos en la institución 
➢ Mala organización dentro del área administrativa  





Para minimizar estas causas principales de la baja calidad de servicio en la 
institución, se propuso las siguientes actividades a realizar: 
Tabla 17: Actividades a realizar para las causas principales del problema 
ACTIVIDADES QUE REALIZAR 
 Reuniones con los trabajadores de la Institución Educativa. 
 Capacitar a los trabajadores en cuanto al ciclo de Deming, trabajo en 
equipo y temas afines. 
 Capacitar a los trabajadores en cuanto al manejo del sistema virtual 
SIAGIE y el aplicativo Zoom. 
 Brindar separatas con los pasos a seguir para un correcto registro de 
matrícula, traslados, vacantes, entre otros, en el SIAGIE. 
 Organizar y designar de manera correcta las funciones y actividades que 
realizan cada uno de los trabajadores. (manual de organización y 
funciones, MOF). 
 Establecer días y horarios de trabajo para atender una solicitud del cliente. 
 Elaborar una base y registro de datos en Excel, el cual será compartido 
entre todos los trabajadores. 
 Publicar los horarios establecidos de atención en su red social de 
Facebook. 
 Elaborar un cuadro de actividades para los trabajadores. 
 Otorgar un diploma de mérito al trabajador del mes. 
 Brindar beneficios a los trabajadores que cumplan de manera correcta las 
actividades asignadas durante el día. 
 Brindar un espacio de descanso a los trabajadores en sus tiempos libres 
o de refrigerio. 
 Realizar una supervisión diaria a los trabajadores. 
 Mejorar o cambiar las computadoras por mejores equipos, con el fin de 
agilizar o disminuir el tiempo en cada proceso. 




➢ Acta de Reunión: 
En este primer proceso que se realizó el 03 de agosto, siendo la hora 14:30 pm y 
dando como finalizado a las 15:30 pm, dando conformidad de la reunión el Director 
General y la subdirectora, que se aplicaría el ciclo de Deming en la Institución 
Educativa La Sagrada Familia, se le informó que planes estratégicos se daría para 
realizar mejoras. 






















3.5.4.2. Fase Hacer 
En esta segunda etapa de la herramienta cíclica se ha identificado los problemas 
a tratar, brindando así, estrategias y propuestas de mejoras para darle solución a 
las problemáticas encontradas dentro de la I.E. La Sagrada Familia de Carabayllo. 
Todo ello, para lograr los objetivos fijados en la investigación. 
Tabla 18: Actividades de la etapa Hacer 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
➢ Capacitación del personal del área administrativa 
Este proceso se llevó a cabo el día lunes 24 de agosto, dando conformidad del 
Director y nosotras como investigadoras del proyecto en el horario de las 15:00 pm, 
con un tiempo de 80 min. Se le informó al personal de la Institución sobre la mejora 
que se debe realizar y que esto traería resultados positivos. 
 
Tabla 19: Temario del acta de la reunión para la capacitación 
Fuente: Elaboración propia 
TEMAS TIEMPO 
Importancia de utilizar la herramienta del Ciclo de Deming 25 min 
Presentación de su realidad problemática a detalle 15 min 
Presentación de la metodología a emplear para dar solución a 
los problemas 
20 min 
Presentación de las actividades a emplear durante la 




Imagen 2: Reunión de la aplicación del Ciclo de Deming 
Fuente: Elaboración propia en zoom 
Imagen 3: Reunión de la importancia del Ciclo de Deming 




Imagen 4: Reunión de su realidad problemática 
Fuente: Elaboración propia en zoom 
 
Imagen 5: Reunión de la metodología a emplear para dar solución a los problemas 





Imagen 6: Reunión de las actividades a emplear durante la aplicación de la herramienta 
Fuente: Elaboración propia en zoom 


















➢ Implementación de la solución 
Figura 12: Diagrama de flujo de la entrega de una orden de servicio – Postest 
 





Figura 13: DAP de la entrega de una orden de servicio – Postest 
 
     Fuente: Elaboración propia
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➢ Asignación de Funciones 
Manual de organizaciones y funciones (MOF): 
Se realizó un MOF para brindarle a la Institución y pueda tener las funciones 
específicas del personal para no evadir responsabilidades y cargos, es por ello que 
el Director dio visto bueno al documento y se presenta a continuación: 





















    





















Fuente: Elaboración propia 


















➢ Aportar los recursos  
En la reunión que se dio el día 07 de setiembre, a las horas 15:30 pm , dando como 
tiempo total 130 min, se aportó recursos sistemáticos y separatas en un Drive de 
Word y Excel para que se pueda compartir de manera general y se puedan llenar 
los datos de manera correcta, como también brindándole información de la 
aplicación de Zoom para que las atenciones sean de manera virtual, dando, así 
estos recursos al personal administrativo para que pueda minimizar el tiempo 
brindando una atención digitalizada y rápida. 
Imagen 11: Data del estudiante 
 
Fuente: Elaboración propia en zoom 
Imagen 12: Presentación de la aplicación Zoom 
  Fuente: Elaboración propia en zoom
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Imagen 13: Presentación de la Inscripción en Zoom 
Fuente: Elaboración propia en zoom 
 
Imagen 14: Presentación de Ingreso a la cuenta 




Imagen 15: Instructivo de traslado 
Fuente: Elaboración propia 
 
Imagen 16: Instructivo de matrícula 





Imagen 17: Capacitación de los Instructivos 
Fuente: Elaboración propia 



















Fuente: Elaboración propia 
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➢  Publicidad 
La Institución pudo propagar la publicidad que se realizó como recurso digital para 
mejorar las atenciones, a través de los días y horas para las citas virtuales. 
Imagen 19: Presentación de la publicidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Imagen 20: Publicidad del horario de atención en sus redes sociales 
Fuente: Elaboración propia 
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3.5.4.3. Fase Verificar 
En esta penúltima etapa del ciclo de Deming se buscó poder comparar los 
resultados que se dieron a través de la aplicación, es por ello que se desarrolló 
una auditoría de cumplimiento de todas las actividades que se asignaron a la 
Institución. 
Tabla 20: Actividades de la etapa Verificar 
 
Fuente: Elaboración propia 
➢ Evaluar el cumplimiento de las actividades 
Tabla 21: Cumplimiento de actividades 




➢ Comparación de resultados de las actividades 
 
Proceso de la entrega de una orden de servicio 
Tabla 22: Comparación del pre y post test – Orden de servicio 
ANTES DESPUÉS 
1584 min. 200 min. 
19 actividades 14 actividades 
Fuente: Elaboración propia 
 
Proceso de la atención al cliente 
Tabla 23: Comparación del pre y post test – Atención al cliente 
ANTES DESPUÉS 
128 min. 96 min. 
11 actividades 9 actividades 
Fuente: Elaboración propia 
 
Proceso del registro de solicitudes 
Tabla 24: Comparación del pre y post test – Registro de una solicitud 
ANTES DESPUÉS 
125 min. 65 min. 
18 actividades 16 actividades 














CAPACIDAD DE RESPUESTA 
57% 
EMPATÍA 60% 
TOTAL PRETEST 60% 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 18: Resultado en barra de las dimensiones – Pretest 
 
















TOTAL POSTEST 81% 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 19: Resultado en barra de las dimensiones – Postest 
 










3.5.4.4. Fase Actuar 
En esta última etapa del ciclo de Deming se debe de hacer lo necesario para 
realizar todas las acciones que no se cumplieron en la fase anterior y poder 
cerrar brechas, puesto que, la finalidad de la metodología aplicada es realizar 
procesos eficaces para brindar un buen servicio de calidad, y esto se dará a 
través de las siguientes tareas propuestas en: 
 
Tabla 27: Actividades de la etapa Actuar 
Fuente: Elaboración propia 
 
➢ Coordinación del personal administrativo y el Director: 
Luego de implementar la herramienta del ciclo de Deming, se pudo observar que 
hubo mejoras con respecto a la calidad de servicio que brinda la institución a los 
padres de familia, ya que cada persona hace las correctas funciones asignadas que 
se pudo coordinar entre los asistentes administrativos y los directivos. 
➢ Capacitar y brindar resultados al personal: 
Se les brindó información a los trabajadores incluyendo a los Directivos, de la 
mejora que hubo en los procesos. Es por ello, que la Institución quiere seguir 
recibiendo propuestas que brinden estrategias para poder seguir brindando un buen 
servicio y con ello, crecer la demanda de alumnado. 
➢ Incentivar la participación del personal: 
Se realizó y brindó un modelo de reconocimiento digital para aquel trabajador que 
haga muy bien su labor, además de, motivar de alguna manera u otra al personal 
que labora en dicha institución educativa. 
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Imagen 21: Diploma de reconocimiento 
Fuente: Elaboración propia 
 
Asimismo, se brindaron beneficios propuestos a la Institución: 
• Brindar un día de descanso al trabajador que haya cumplido o realizado de 
manera correcta sus funciones. 
• Hacer una recomendación en el Curriculum Vitae del trabajador 
 Todo ello, para cumplir con las actividades que no se ejecutaron en las fases 
anteriores. 
➢ Establecer acciones de mejora, ya sea de prevención o corrección: 
En esta última actividad de la fase, se estableció la corrección de una de las tareas 











Posteriormente desarrollado todos los procesos críticos en el pretest de la calidad 
de servicio (fiabilidad, capacidad de respuesta y empatía) dentro del área 
administrativa, tenemos como resultado después de 4 semanas, que la herramienta 
y los instrumentos de recolección de datos pudieron brindarnos esa información 
complementaria. 
Fiabilidad - Postest: Se calculó la fiabilidad del área administrativa en las órdenes 
de servicios de los meses de agosto, setiembre y primera semana de octubre, se 
utilizó la fórmula presente. 
𝐹 = 1 −
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑒𝑚𝑖𝑡𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠
 

















Fuente: Elaboración propia 
Se observa en la tabla 26 y figura 20 de la dimensión Fiabilidad, que las órdenes 
de servicios que se brindaron durante los 30 días hábiles, el 63% de esas órdenes 
fueron servicios elaborados de manera confiable, a diferencia del 37% que 
representa a los servicios no confiables, puesto que se realizaron de manera 
errónea. Todos esos servicios fueron atendidos después de la aplicación de la 
herramienta cíclica en el presente proyecto de investigación.  
Capacidad de Respuesta – Postest: Para calcular la Capacidad de respuesta del 
área administrativa en las órdenes de servicios de los meses ya mencionados, se 
utilizó la siguiente fórmula para hallar el indicador de la capacidad de respuesta. 
 
𝐶𝑅 =
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑥 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠








SERVICIOS CONFIABLES SERVICIOS NO CONFIABLES
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Tabla 29: Capacidad de respuesta – Postest 
 









Figura 21: Gráfico circular de la capacidad de respuesta – Postest 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se contempla en la tabla 27 y figura 21 de la dimensión Capacidad de Respuesta, 
que las órdenes de servicios que se brindaron durante los 30 días hábiles, el 63% 
de esas órdenes fueron servicios entregados a tiempo, a diferencia del 37% que 
representa a los servicios atrasados, puesto que se aplazaron a los siguientes días 
después de la fecha establecida. Todos esos servicios fueron elaborados después 
de la aplicación de la herramienta cíclica en el proyecto de investigación.  
Empatía – Postest: Para calcular la Empatía del área administrativa en las órdenes 
de servicios de los meses ya mencionados, se utilizó la siguiente fórmula para hallar 















Tabla 30: Empatía – Postest 
 








Figura 22: Gráfico circular de la Empatía – Postest 
 
Fuente: Elaboración propia 
Se visualiza en la tabla 28 y figura 22 de la dimensión Empatía, que las órdenes de 
servicios que se brindaron durante los 30 días hábiles, el 63% de esas órdenes 
fueron servicios elaborados de manera eficiente, a diferencia del 37% que 
representa a los servicios ineficientes, puesto que faltó adaptarse a la nueva 
herramienta, después de la aplicación de la herramienta cíclica en el proyecto de 
investigación.  
 












SERVICIO EFICIENTE SERVICIO INEFICIENTE
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Fuente: Elaboración propia 
Y por último, se contempla en la figura 23 de la variable calidad de servicio, el 60% 
representa al pre test, lo que quiere decir, que es el servicio que se brindaba antes 
de aplicar el ciclo de Deming, a diferencia del 81% que representa al post test, y da 
a entender que la calidad de servicio brindada después de la aplicación de la 
herramienta cíclica, aumentó a un 21 puntos porcentuales.  
3.6. Métodos de análisis de datos 
La investigación presentó un enfoque cuantitativo, por lo que se aplicó la técnica de 
observación, herramienta fundamental para el análisis de datos. Es así como, se 
realizó un análisis descriptivo de las variables del proyecto investigativo, además 
de la corroboración de hipótesis, para de esta forma, determinar su veracidad. 
3.6.1. Estadística descriptiva 
La investigación utilizó la estadística descriptiva para presentar la variabilidad de la 
calidad de servicio, tanto a nivel de Pre y Postest, utilizando para ello los 
estadísticos como: Media, Mediana, varianza y desviación estándar. (Rendón-
Macías, Villasís-Keeve y Miranda-Novales 2016) definieron que, la estadística 
descriptiva es la rama o ciencia de estudio que deriva de la estadística y que realiza 





3.6.2. Estadística inferencial 
En cuanto al análisis inferencial, se realizó la prueba de normalidad de los datos y 
las pruebas estadísticas T Student o Wilcoxon. (Pérez Grenier y Collazo Acosta 
2017) refirieron que, la estadística inferencial ostenta el conjunto de probabilidades 
y procedimientos lógicos que determinan el nivel de incertidumbre de los resultados 
que servirán para la motivación concisa de las conclusiones de un proceso 
investigativo. 
3.7. Aspectos éticos 
La investigación se realizó en la Institución Educativa La Sagrada Familia de 
Carabayllo, con el permiso y autorización del director de dicho centro de estudio. 
Asimismo, se respetó el anonimato de los participantes que formaron parte de este 
proceso durante la aplicación de la herramienta e instrumentos.  
Del mismo modo, se respetó la propiedad intelectual de cada autor, citándolos de 
manera correcta de acuerdo con las normas ISO, conforme a las reglas y 
normativas establecidas por la Universidad César Vallejo; basadas en fuentes 














4.1. Análisis Descriptivo 
El análisis descriptivo presenta como principal propósito el determinar y describir la 
distribución de la variable dependiente y sus dimensiones; fiabilidad, capacidad de 
respuesta y empatía, antes y después de la aplicación de la herramienta del Ciclo 
de Deming. De igual manera, verificar la dispersión de los datos obtenidos. 
En el siguiente análisis descriptivo se observa por medio de las siguientes figuras 
los incrementos que ha habido durante los 30 días de evaluación. 
En la figura 24 de la variable dependiente se observa un aumento de la calidad de 
servicio con posterioridad a la aplicación de la herramienta de mejora continua.  
Figura 24: Calidad de servicio Pre y Postest 
 
Fuente: Elaboración propia. 
En la figura 24, se aprecia la difusión de los promedios encontrados para la calidad 
de servicio en el centro de estudio La Sagrada Familia de Carabayllo, en un periodo 
de 30 días considerando los días lunes a sábado. A través de estos datos se deduce 
que la aplicación de la herramienta de mejora continua logró mejorar la calidad de 
servicio en la institución. Se confirma este último porque la calidad de servicio antes 
era 60% y después de la aplicación del Ciclo Deming, la calidad de servicio aumentó 
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En la figura 25 se puede observar un incremento de la fiabilidad después de la 
aplicación del ciclo de Deming. 
 
Figura 25: Fiabilidad Pre y Postest 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la figura 25, se advierte la difusión de los promedios encontrados para la 
fiabilidad de servicios en la Institución educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, 
en un periodo de 30 días considerando los días lunes a sábado. A través de estos 
datos se deduce que la aplicación de la herramienta cíclica pudo mejorar la 
fiabilidad en el centro educativo. Se confirma este último porque la fiabilidad era de 
un 62% y con posterioridad a la aplicación del Ciclo Deming aumentó a 79,8%, 




















En la figura 26 se puede observar un incremento de la capacidad de respuesta 
después de la aplicación del ciclo de Deming. 
 
Figura 26: Capacidad de respuesta Pre y Postest 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la figura 26, se visualiza la difusión de los promedios encontrados para la 
capacidad de respuesta de servicios en la Institución educativa La Sagrada Familia 
de Carabayllo, en un periodo de 30 días considerando los días lunes a sábado. A 
través de estos datos se deduce que la aplicación de la herramienta cíclica pudo 
mejorar la capacidad de respuesta en el centro educativo. Se confirma este último 
porque la capacidad de respuesta era de un 57,4% y posterior a la aplicación del 






















En la figura 27 se puede observar un incremento de la empatía después de la 
aplicación del ciclo de Deming. 
 
Figura 27: Empatía Pre y Postest 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la figura 27, se observa la difusión de los promedios encontrados para la empatía 
de servicios en la Institución educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, en un 
periodo de 30 días considerando los días lunes a sábado. A través de estos datos 
se deduce que la aplicación de la herramienta cíclica pudo mejorar la empatía en 
el centro educativo. Se confirma este último porque la empatía era de un 60,3% y 
después de la aplicación del Ciclo Deming aumentó a 81,8%, teniendo como 



















4.2. Análisis Inferencial 
El propósito del análisis inferencial es comprobar la hipótesis y conseguir 
características de los datos de la muestra. Se utilizará la estadística inferencial con 
la finalidad de establecer la dispersión de los datos recolectados en función a la 
muestra y decidir si la información recolectada es paramétrica o no. Además, se 
aplicará la prueba de hipótesis para determinar la validez de la hipótesis nula a 
través de la prueba T student o prueba de U Mann Whitney según corresponda. 
4.2.1. Análisis de Hipótesis General: Calidad de Servicio 
4.2.1.1. Prueba de normalidad 
Para contrastar la hipótesis general de la calidad de servicio, lo primero que se debe 
de hacer es establecer el procedimiento de la serie, comprobar si estos derivan de 
una asignación normal o no, y por último, como es una muestra menor a 30, se 
empleó el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
 
Hipótesis Estadística 
Ho: Los datos de la calidad de servicio antes y después de la aplicación del ciclo 
de Deming derivan de una distribución normal. 
Ha: Los datos de la calidad de servicio antes y después de la aplicación del ciclo 
de Deming no derivan de una distribución normal. 
 
Regla de decisión 
Si ρᵥ > 0.05, la distribución es paramétrica. 







Tabla 32: Prueba de normalidad de la Calidad de Servicio 
Pruebas de normalidad 











,181 30 ,013 ,881 30 ,003 
Post 
test 
,269 30 ,000 ,840 30 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: SPSS V25 
 
Conforme a los resultados, la significancia de los promedios de la calidad de 
servicio antes y después es inferior al 0.05, por ello, se concluye que los datos 
obtenidos de la calidad de servicio pre y post no siguen una distribución normal. 
Por lo tanto, para lograr comprobar la hipótesis general se utilizará la U de Mann-
Whitney. 
4.2.1.2. Prueba de Hipótesis general 
La prueba de hipótesis general servirá para determinar si la aplicación del Ciclo de 
Deming mejoró o no la Calidad de Servicio en la I.E. La Sagrada Familia de 
Carabayllo. 
Ho: La aplicación del Ciclo de Deming no mejora la Calidad de servicio de la 
Institución Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo. 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming mejora la Calidad de servicio de la Institución 
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo. 
Hipótesis Estadística 
µa: Media de la Calidad de Servicio antes de la aplicación del Ciclo de Deming. 
µd: Media de la Calidad de Servicio después de la aplicación del Ciclo de Deming. 
Regla de decisión 
Ho: µa ≥ µd 
Ha: µa < µd 
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Tabla 33: Descriptivo de la Calidad de Servicio Pre y Postest 
Estadísticos descriptivos 
 N Media Desv. 
Desviación 
Mínimo Máximo 
Calidad de Servicio_Pre 30 ,5999 ,34398 ,00 1,00 
Calidad de Servicio_Post 30 ,8117 ,19274 ,33 1,00 
Fuente: SPSS V25 
A través de la tabla 33, se observa que la media de la calidad de servicio anterior 
es inferior que la calidad de servicio posterior, puesto que, la media de la calidad 
de servicio pre fue 0,5999 y la media de la calidad de servicio post es 0,8117 dando 
como diferencia 0,2118, lo que quiere decir que, la calidad de servicio mejoró con 
la aplicación del Ciclo de Deming.  
Análisis mediante Pvalor para la Calidad de servicio con U de Mann-Whitney 
Regla de decisión  
Si Pv ≤ 5%, se rechaza la hipótesis nula 
Si Pv > 5%, se acepta la hipótesis nula 
Tabla 34: Prueba de hipótesis de la Calidad de Servicio 
Estadísticos de pruebaa 
 Calidad de 
Servicio 
U de Mann-Whitney 295,000 
W de Wilcoxon 760,000 
Z -2,344 
Sig. asintótica(bilateral) ,019 
a. Variable de agrupación: Grupo 
Fuente: SPSS V25 
A través de la U de Mann-Whitney, se halló la significancia de la calidad de servicio 
pre y post, la cual es menor al 5%, es decir se rechaza la hipótesis nula. Por lo 
tanto, con la prueba de U de Mann-Whitney se comprueba que se logró mejorar la 




4.2.2. Análisis de Hipótesis Específica: Fiabilidad 
4.2.2.1. Prueba de normalidad 
Para contrastar la hipótesis específica de la fiabilidad, lo primero que se debe de 
hacer es establecer el procedimiento de la serie, comprobar si estos derivan de una 
asignación normal o no, y por último, como es una muestra menor a 30, se empleó 
el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
Hipótesis Estadística 
Ho: Los datos de la fiabilidad antes y después de la aplicación del ciclo de Deming 
derivan de una distribución normal. 
Ha: Los datos de la fiabilidad antes y después de la aplicación del ciclo de Deming 
no derivan de una distribución normal. 
Regla de decisión 
Si ρᵥ > 0.05, la distribución es paramétrica. 
Si ρᵥ ≤ 0.05, la distribución es no paramétrica. 
Tabla 35: Prueba de normalidad de la Fiabilidad 
 
Pruebas de normalidad 
 Grupo Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Fiabilidad Pre test ,260 30 ,000 ,789 30 ,000 
Post 
test 
,365 30 ,000 ,664 30 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: SPSS V25 
 
Conforme a los resultados, la significancia de los promedios de la fiabilidad antes y 
después es inferior al 0.05, por ello, se concluye que los datos obtenidos de la 
calidad de servicio pre y post no siguen una distribución normal. Por lo tanto, para 




4.2.2.2. Prueba de Hipótesis Específica 
La prueba de hipótesis específica servirá para determinar si la aplicación del Ciclo 
de Deming mejoró o no la Fiabilidad en la I.E. La Sagrada Familia de Carabayllo. 
Ho: La aplicación del Ciclo de Deming no mejora la fiabilidad de la Institución 
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo. 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming mejora la fiabilidad de la Institución Educativa 
La Sagrada Familia de Carabayllo. 
Hipótesis Estadística 
µa: Media de la fiabilidad antes de la aplicación del Ciclo de Deming. 
µd: Media de la fiabilidad después de la aplicación del Ciclo de Deming. 
Regla de decisión 
Ho: µa ≥ µd 
Ha: µa < µd 
Tabla 36: Descriptivo de la Fiabilidad Pre y Postest 
Estadísticos descriptivos 
 N Media Desv. 
Desviación 
Mínimo Máximo 
 Fiabilidad_Pre 30 ,6227 ,40104 ,00 1,00 
Fiabilidad_Post 30 ,7983 ,32588 ,00 1,00 
Fuente: SPSS V25 
A través de la tabla 36, se observa que la media de la fiabilidad anterior es inferior 
que la fiabilidad posterior, puesto que, la media de la fiabilidad pre fue 0,6227 y la 
media de la fiabilidad post es 0,7983, dando como diferencia 0,1756, lo que quiere 






Análisis mediante Pvalor para la fiabilidad con U de Mann-Whitney 
Regla de decisión  
Si Pv ≤ 5%, se rechaza la hipótesis nula 
Si Pv > 5%, se acepta la hipótesis nula 
Tabla 37: Prueba de hipótesis de la Fiabilidad 
Estadísticos de pruebaa 
 Fiabilidad 
U de Mann-Whitney 339,000 
W de Wilcoxon 804,000 
Z -1,792 
Sig. asintótica(bilateral) ,073 
a. Variable de agrupación: Grupo 
Fuente: SPSS V25 
A través de U de Mann-Whitney se halló la significancia de la fiabilidad pre y post, 
la cual es 0,073. Sin embargo, al ser la prueba a una sola cola (unilateral) este valor 
debe dividirse entre 2, por lo que la significancia quedaría en 0,037, la cual es menor 
al 5%, es decir se rechaza la hipótesis nula. Por lo tanto, con la prueba de U de 
Mann-Whitney se comprueba que se logró mejorar la fiabilidad en la Institución 
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo. 
4.2.3. Análisis de Hipótesis Específica: Capacidad de Respuesta 
4.2.3.1. Prueba de normalidad 
Para contrastar la hipótesis específica de la capacidad de respuesta, lo primero que 
se debe de hacer es establecer el procedimiento de la serie, comprobar si estos 
derivan de una distribución paramétrica o no, y por último, como es una muestra 
menor a 30, se empleó el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
Hipótesis Estadística 
Ho: Los datos de la capacidad de respuesta antes y después de la aplicación del 
ciclo de Deming derivan de una distribución normal. 
Ha: Los datos de la capacidad de respuesta antes y después de la aplicación del 
ciclo de Deming no derivan de una distribución normal. 
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Regla de decisión 
Si ρᵥ > 0.05, la distribución es paramétrica. 
Si ρᵥ ≤ 0.05, la distribución es no paramétrica. 
Tabla 38: Prueba de normalidad de la Capacidad de Respuesta 
Pruebas de normalidad 
 Grupo Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Capacidad de  
respuesta 
Pre test ,248 30 ,000 ,806 30 ,000 
Post test ,383 30 ,000 ,706 30 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: SPSS V25 
 
Conforme a los resultados, la significancia de los promedios de la capacidad de 
respuesta antes y después es inferior al 0.05, por ello, se concluye que los datos 
obtenidos de la calidad de servicio pre y post no siguen una distribución normal. 
Por lo tanto, para lograr comprobar la hipótesis específica se utilizará la U de Mann-
Whitney. 
4.2.3.2. Prueba de Hipótesis específica 
La prueba de la segunda hipótesis específica servirá para determinar si la 
aplicación del Ciclo de Deming mejoró o no la Capacidad de Respuesta en la I.E. 
La Sagrada Familia de Carabayllo. 
Ho: La aplicación del Ciclo de Deming no mejora la Capacidad de respuesta de la 
Institución Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo. 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming mejora la Capacidad de respuesta de la 







µa: Media de la Capacidad de respuesta antes de la aplicación del Ciclo de Deming. 
µd: Media de la Capacidad de respuesta después de la aplicación del Ciclo de 
Deming. 
Regla de decisión 
Ho: µa ≥ µd 
Ha: µa < µd 
Tabla 39: Descriptivo de la Capacidad de respuesta Pre y Postest 
Estadísticos descriptivos 
 N Media Desv. Desviación Mínimo Máximo 
 CapacidadRespue_Pre 30 ,5740 ,41380 ,00 1,00 
CapacidadRespue_Post 30 ,8183 ,27035 ,00 1,00 
Fuente: Elaboración propia 
A través de la tabla 39, se observa que la media de la capacidad de respuesta 
anterior es inferior que la capacidad de respuesta posterior, puesto que, la media 
de la capacidad de respuesta pre fue 0,5740 y la media de la capacidad de 
respuesta post es 0,8183, dando como diferencia 0,2443, lo que quiere decir que, 
la capacidad de respuesta mejoró con la aplicación del Ciclo de Deming.  
Análisis mediante Pvalor para la capacidad de respuesta con U de Mann-
Whitney 
Regla de decisión  
Si Pv ≤ 5%, se rechaza la hipótesis nula 






Tabla 40: Prueba de hipótesis de la Capacidad de respuesta 
Estadísticos de pruebaa 
 Capacidad de  
respuesta 
U de Mann-Whitney 301,500 
W de Wilcoxon 766,500 
Z -2,377 
Sig. asintótica(bilateral) ,017 
a. Variable de agrupación: Grupo 
Fuente: SPSS V25 
A través de U de Mann-Whitney, se halló la significancia de la capacidad de 
respuesta pre y post, la cual es menor al 5%, es decir se rechaza la hipótesis nula. 
Por lo tanto, con la prueba de U de Mann-Whitney se comprueba que se logró 
mejorar la capacidad de respuesta en la Institución Educativa La Sagrada Familia 
de Carabayllo. 
4.2.4. Análisis de Hipótesis Específica: Empatía 
4.2.4.1. Prueba de normalidad 
Para contrastar la hipótesis específica de la empatía, lo primero que se debe de 
hacer es establecer el procedimiento de la serie, comprobar si estos derivan de una 
distribución paramétrica o no, y por último, si es una muestra menor a 30, se empleó 
el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
Hipótesis Estadística 
Ho: Los datos de la empatía antes y después de la aplicación del ciclo de Deming 
derivan de una distribución normal. 
Ha: Los datos de la empatía antes y después de la aplicación del ciclo de Deming 
no derivan de una distribución normal. 
Regla de decisión 
Si ρᵥ > 0.05, la distribución es paramétrica. 




Tabla 41: Prueba de normalidad de la Empatía 
Pruebas de normalidad 
 Grupo Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Empatía Pre test ,261 30 ,000 ,783 30 ,000 
Post test ,383 30 ,000 ,706 30 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: SPSS V25 
 
Conforme a los resultados, la significancia de los promedios de la empatía antes y 
después es inferior al 0.05, por ello, se concluye que los datos obtenidos de la 
empatía pre y post no siguen una distribución normal. Por lo tanto, para lograr 
contrastar la hipótesis específica se utilizará el estadígrafo de U de Mann-Whitney. 
4.2.4.2. Prueba de Hipótesis específica 
La prueba de hipótesis específica servirá para determinar si la aplicación del Ciclo 
de Deming mejoró o no la empatía en la I.E. La Sagrada Familia de Carabayllo. 
Ho: La aplicación del Ciclo de Deming no mejora la empatía de la Institución 
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo. 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming mejora la empatía de la Institución Educativa 
La Sagrada Familia de Carabayllo. 
Hipótesis Estadística 
µa: Media de la Empatía antes de la aplicación del Ciclo de Deming. 
µd: Media de la Empatía después de la aplicación del Ciclo de Deming. 
Regla de decisión 
Ho: µa ≥ µd 





Tabla 42: Descriptivo de la Empatía Pre y Postest 
Estadísticos descriptivos 
 N Media Desv. 
Desviación 
Mínimo Máximo 
 Empatía_Pre 30 ,6030 ,41976 ,00 1,00 
Empatía_Post 30 ,8183 ,27035 ,00 1,00 
Fuente: SPSS V25 
A través de la tabla 42, se observa que la media de la empatía anterior es inferior 
que la empatía posterior, puesto que, la media de la empatía pre fue 0,6030 y la 
media de la empatía post es 0,8183, dando como diferencia 0,2153, lo que quiere 
decir que, la empatía mejoró con la aplicación del Ciclo de Deming.  
Análisis mediante Pvalor para la empatía con U de Mann-Whitney 
Regla de decisión  
Si Pv ≤ 5%, se rechaza la hipótesis nula 
Si Pv > 5%, se acepta la hipótesis nula 
Tabla 43: Prueba de hipótesis de la Empatía 
Estadísticos de pruebaa 
 Empatía 
U de Mann-Whitney 326,500 
W de Wilcoxon 791,500 
Z -1,991 
Sig. asintótica(bilateral) ,046 
a. Variable de agrupación: Grupo 
Fuente: Elaboración propia 
 
A través de U de Mann-Whitney se halló la significancia de la empatía pre y post, 
la cual es menor al 5%, es decir se rechaza la hipótesis nula. Por lo tanto, con la 
prueba de U de Mann-Whitney se comprueba que se logró mejorar la empatía en 





Las órdenes de servicios que solicitan los clientes en la Institución Educativa La 
Sagrada Familia de Carabayllo, indican las problemáticas por las que está pasando 
el centro de estudio; con los datos recolectados y brindados por la empresa se pudo 
realizar el diagrama causa, problema y consecuencia, con el propósito de saber los 
factores que ocasionan la baja calidad de servicio. Por ello, se propuso medir la 
calidad de servicio a través de las dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta 
y empatía, teniendo como resultados del pre-test, 62%, 57.4%, y 60.3%, 
respectivamente. 
Con todos los datos o la información brindada por la institución educativa y los 
estudios realizados, se eligió aplicar la herramienta de estandarización ciclo de 
Deming en el colegio La Sagrada Familia de Carabayllo, esta elección es similar al 
trabajo de investigación que realizó (Vásconez Cabrera 2018), quien afirma que el 
ciclo PHVA es una herramienta que permite una mejor función y control en cada 
una de las tareas y actividades realizadas en la empresa, con el fin de lograr 
grandes rendimientos y beneficios. Asimismo, respecto a la hipótesis general, los 
resultados obtenidos indican que la aplicación de la herramienta Ciclo de Deming 
mejora la calidad de servicio en la Institución Educativa La Sagrada Familia de 
Carabayllo. De igual manera, la media de la calidad de servicio era de un 59% y 
con posterioridad a la herramienta empleada, aumentó a un 81.1%, estos 
resultados son similares al trabajo de investigación de (Gálvez Rodríguez 2017), 
donde mejoró el nivel de servicio, puesto que, pasó de un 69.5% a 79.35%, 
alcanzando un resultado significativo de 9.85 puntos porcentuales que da a 
entender que el ciclo Deming si mejoró la calidad de servicio brindado por la 
empresa J&J T.S.I. SAC. Asimismo, estos resultados coinciden con el trabajo de 
(Torres Huamán 2019), ya que se evidenció una mejora notable de la calidad de 
servicio, donde esta variable tuvo un valor de 27% antes de aplicar el ciclo de 
Deming, pasando a un 85.3% luego de haber aplicado dicha herramienta cíclica en 
la empresa OFILAB PERÚ SAC. 
Respecto a la primera hipótesis específica; los resultados adquiridos señalan que 
la aplicación del ciclo de Deming mejora la Fiabilidad de la Institución Educativa La 
Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, la media de esta dimensión antes era 
de 62% y después de la aplicación pasó a un 79.8%, es decir, se tuvo un incremento 
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de 17.8 puntos porcentuales, estos resultados son similares al trabajo investigativo 
de (Garay Torres 2018), donde el objetivo fue determinar cómo el ciclo de mejora 
continua mejora la calidad de servicio al cliente interno de una entidad bancaria. La 
población estuvo conformada por las semanas de atención durante los meses de 
enero hasta abril (pre-test) y los meses de julio hasta octubre (post test), utilizando 
como técnica: la observación y como instrumento: hojas de recolección de datos, 
estos últimos fueron procesados en Excel y SPSS. El estudio concluyó que el ciclo 
PHVA mejoró la fiabilidad al cliente interno en el área de Tecnología Informática en 
un 36%. Asimismo, estos resultados son similares al trabajo de (Solís Rivera 2017), 
puesto que, el 76.6% de los encuestados indicaron que la fiabilidad del servicio que 
brindaba el restaurante La Posada del Pez es entre baja y regular, ya que, se 
encontraron deficiencias y demoras en la entrega de los servicios. Todo ello es 
antes de haber aplicado alguna herramienta de mejora continua. Por ello, el autor 
recomendó aplicar la propuesta del ciclo de Deming junto a sus cuatro etapas, con 
el fin de mejorar la fiabilidad del servicio en la empresa y agilizar los procesos en la 
entrega de estos. 
Respecto a la segunda hipótesis específica, los resultados adquiridos señalan 
que la aplicación del ciclo de Deming mejora la Capacidad de respuesta de la 
Institución Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, el promedio 
de la media de esta dimensión antes era de 57.4% y después de la aplicación pasó 
a un 81.3%, es decir, se tuvo un incremento de 24.4 puntos porcentuales, estos 
resultados son similares al trabajo de investigación de (Garay Torres 2018) cuyo 
estudio concluyó que el ciclo de Deming mejoró la capacidad de respuesta al cliente 
interno en el área de Tecnología Informática en un 34%. Asimismo, estos resultados 
coinciden con el trabajo de (Rojas Hurtado y Romero Mendoza 2019), ya que se 
comprobó una mejora significativa de la capacidad de respuesta al cliente, donde 
esta dimensión tuvo un valor de 87% antes de aplicar el ciclo de Deming, pasando 
a un 94% luego de haber aplicado dicha herramienta cíclica en la tienda Maestro 
del distrito de Ventanilla. 
Respecto a la tercera hipótesis específica, los resultados obtenidos señalan que 
la aplicación del ciclo de Deming mejora la Empatía de la Institución Educativa La 
Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, el promedio de la media de esta 
dimensión antes era de 60.3% y después de la aplicación pasó a un 81.3%, es 
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decir, se tuvo un incremento de 21.5 puntos porcentuales, estos efectos son 
similares a la investigación de (Barzola e Illescas 2018), donde el objetivo fue, saber 
los índices de la calidad de servicio y su relación con la satisfacción del cliente, 
aplicando la herramienta metodológica SERVQUAL en agencias bancarias de 
Guayaquil. Asimismo, a través de la recolección de datos antes de la aplicación de 
la herramienta cíclica, se obtuvo un valor en cuanto a la Empatía de 58%, pasando 
a un 72% luego de haber aplicado el ciclo de Deming en la agencia bancaria 
ubicada en Guayaquil. Asimismo, estos resultados son similares al trabajo de (Solís 
Rivera 2017), puesto que, el 46.6% de los encuestados indicaron que la empatía 
del servicio que brinda el restaurante La Posada del Pez es baja, ya que, los 
trabajadores no comprendieron las necesidades de sus clientes. Todo ello es antes 
de haber aplicado alguna herramienta de mejora continua. Por ello, el autor 
recomendó aplicar la propuesta del ciclo de Deming junto a sus cuatro etapas, con 
el fin de mejorar la empatía del servicio en la empresa, comprender a sus clientes 





















VI. CONCLUSIONES  
Dada la aplicación de la herramienta cíclica en la Institución Educativa La Sagrada 
Familia de Carabayllo, se concluye lo siguiente: 
• Primera: De acuerdo con los resultados alcanzados, se comprobó que la 
aplicación del Ciclo de Deming logró mejorar la Calidad de Servicio en la 
Institución Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, la 
media de la variable dependiente (Calidad de Servicio) antes de la aplicación 
de la herramienta cíclica era 59%, y la media de la calidad de servicio luego 
de la aplicación del ciclo PHVA fue de 81.1%, con este resultado se 
consiguió cumplir con el objetivo general del proyecto de investigación. 
• Segunda: De acuerdo con los resultados alcanzados, se comprobó que la 
aplicación del Ciclo de Deming logró mejorar la Fiabilidad en la Institución 
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, la media de la 
primera dimensión (fiabilidad) antes de la aplicación de la herramienta cíclica 
era 62% y la media de la fiabilidad luego de la aplicación del ciclo PHVA fue 
de 79.8%, con este resultado se consiguió cumplir con el primer objetivo 
específico del proyecto de investigación. 
• Tercera: De acuerdo con los resultados alcanzados, se comprobó que la 
aplicación del Ciclo de Deming logró mejorar la Capacidad de Respuesta en 
la Institución Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, la 
media de la segunda dimensión (Capacidad de respuesta) antes de la 
aplicación de la herramienta cíclica era 57.4%, y la media de la capacidad 
de respuesta luego de la aplicación del ciclo PHVA fue de 81.3%, con este 
resultado se consiguió cumplir con el segundo objetivo específico del 
proyecto de investigación. 
• Cuarta: De acuerdo con los resultados alcanzados, se comprobó que la 
aplicación del Ciclo de Deming logró mejorar la Empatía en la Institución 
Educativa La Sagrada Familia de Carabayllo, puesto que, la media de la 
tercera dimensión (Empatía) antes de la aplicación de la herramienta cíclica 
era 60.3%, y la media de la Empatía luego de la aplicación del ciclo PHVA 
fue de 81.3%, con este resultado se consiguió cumplir con el tercer objetivo 





Finalizando el desarrollo del proyecto en la Institución Educativa La Sagrada 
Familia de Carabayllo, se recomienda lo siguiente: 
• Primera: Se recomienda que la Institución Educativa La Sagrada Familia de 
Carabayllo, los Directivos sigan aplicando las actividades como supervisión, 
capacitaciones, diplomas por el buen desempeño, bonos por el rendimiento, 
espacios libres de ocio y sobre todo puedan implementar nuevos equipos 
tecnológicos para que así puedan facilitar las ordenes de servicio, todo esto 
dado en las fases cíclicas para los procesos de la atención para que se siga 
teniendo como resultado una buena calidad de servicio, ya que el Director 
pudo observar la mejora en los tiempos de atención través de sus 
dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta y empatía) en una 
evaluación de pre test y post test. 
• Segunda: Se recomienda que la Institución Educativa La Sagrada Familia 
de Carabayllo, los Directivos sigan aplicando las actividades como 
capacitaciones constantes del SIAGIE para el personal que brinda la 
atención y este pueda dar como respaldo su indicador Habilidad para realizar 
un servicio confiable de su dimensión fiabilidad que da como resultado que 
su personal tiende a dar solución inmediata de un problema. 
• Tercera: Se recomienda que la Institución Educativa La Sagrada Familia de 
Carabayllo, siga aplicando las actividades como supervisiones al personal 
para que este pueda tener toda la data bien registrada en el sistema de la 
Institución y cuando llegue un padre de familia se le pueda dar una respuesta 
rápida a su pregunta o duda realizando así grandes mejoras en la dimensión 
capacidad de respuesta que tiene como resultado estadístico de su indicador 
Habilidad para realizar un servicio a tiempo. 
• Cuarta: Se recomienda que la Institución Educativa La Sagrada Familia de 
Carabayllo, siga aplicando las actividades como brindar diplomas del buen 
desempeño al personal administrativo que brinde al padre de familia un 
servicio eficaz que tiene como dimensión la empatía y como resultado a su 
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CICLO DE DEMING 
(Salas 2018) menciona 
que, el ciclo de Deming 
es un mecanismo que 
permite mejorar los 
procesos de manera 
continua, que empieza 
con un estudio de una 
situación reciente y en la 
cual se tendrá que reunir 
los datos 
correspondientes que 
puedan usarse en la 
formulación de un plan 
para su mejoramiento. 
(Torres Huamán 2019)  
señala que, el ciclo de 
PHVA, que quiere decir, 
planear, hacer, verificar 
y actuar; está dividido 
por cuatro fases que 
son consecutivas y 
cada una de esas fases 























































(Gilmore y De Moraes 
Nováes 1996) 
mencionan que, en su 
manual de Gerencia de la 
calidad el concepto de 
calidad radica en 
satisfacer y superar las 
perspectivas de los 
clientes de manera 
pertinente, por 
consecuencia, siempre 
existirá un estereotipo 
básico y un indicador que 
refiera si ese estereotipo 
fue realmente superado. 
(Adamy y Teixeira 
2018) señalan que, la 
calidad suele ser 
relacionada con los 
procesos o los 
resultados logrados con 
satisfacción del 
personal involucrado en 
dicho proceso. Es decir, 
la calidad se vincula 
con las competencias o 
esfuerzo que se 
emplean en cada 
actividad para alcanzar 










































Anexo 4: Instrumento de recolección de datos 
 










Fuente: Elaboración propia. 
 
 









Fuente: Elaboración propia. 
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Fuente: Elaboración propia. 
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